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Загальновідомо, що для вирішення непередбачених ситуацій, що 
виникають під час здійснення проекту, та які не окреслені «управлінням 
змінами» (Project Change Management) слід застосовувати інструменти 
управління претензіями проєкту (Project Claim Management). Управління 
претензіями є важливим інструментом, як для замовника, так і для 
підрядника, передусім на початку проекту, починаючи з укладеного 
договору, а також на етапі завершення.  
В управлінні претензіями проекту вирізняють два типи вимог: власні 
вимоги до третіх осіб та претензії третіх осіб до проекту. Зокрема, 
підрядники мають бути ознайомлені з обсягом проектних робіт, які від них 
вимагаються. Відповідно будь-які відхилення, що виникають після 
підписання договору, повинні бути чітко зафіксовані. Тоді підрядник зможе 
вимагати компенсації, наприклад, додаткових витрат, спричинених 
затримкою в часі реалізації проєкту. Й водночас важливо, щоб замовники 
могли вимагати компенсацію від підрядника у випадку порушення ним 
виконання проектних дій, закріплених договором. Важливо, що процеси 
управління претензіями у будівельному проекті мають бути ідентифіковані 
раніше, ніж складання договорів, та здійснювалися узгоджено із управлінням 




Методологією проєктного менеджменту «управління претензіями» 
визначає процеси, необхідні для унеможливлення або запобігання претензій, 
а також для оперативного розгляду та вирішення у разі їх виникнення 1. 
При цьому ефективним управлінням претензіями вважається те, що 
призводить до вирішення претензії з найменшими ресурсними та часовими 
витратами для проєкту.  
В будівельних проєктах «управління претензіями» є важливим 
процесом, адже завжди виникають «додаткові» об’єми робіт, 
«ускладнюються» умови виробництва, «корегується» документація і т.ін. – 
все те, що впливає на вартість, терміни, якість, безпеку будівництва 2–3. 
Через це претензія, і як проблема, і як процес, має бути у фокусі уваги 
проектних менеджерів протягом усього життєвого циклу будівельного 
проекту. У будівельному проекті претензія як «вимагання чого-небудь від 
когось, пред’явлення своїх прав на що-небудь», часто виявляється в 
неврегульованих ситуаціях щодо виплати додаткової компенсації за 
виконану за додатковим договором роботи. 
Важливо відрізняти претензію від зміни – це елемент незгоди між 
сторонами щодо того, що є належним, а що ні. Якщо домовленість досягнута, 
тоді позов зникає і стає зміною. Якщо ні, позов може перейти до переговорів, 
посередництва, арбітражу та, нарешті, до судових дебатів до того, як воно 
буде врешті вирішено. 
Претензії можна розглядати з двох позицій: перша – сторона, яка 
висуває позов, і особа, яка відповідає (захищається, відстоює) за дії, що стали 
об’єктом позову. Традиційно «претензія» вважається юридичним терміном і 
передбачає добровільне врегулювання спору між суб’єктами спору. 
Вирішувати претензії бажано шляхом розробки нестандартних (креативних) 
рішень й пропозицій, здатних швидко й ефективно залагодити спірні 
питання. Перевага віддається довгим («м’яким») переговорам. В управлінні 
будівельними проектами  претензії часто розглядаються з точки зору 
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підрядника, який пред’являє претензії до власника, а також субпідрядників 
проти підрядника.  
Управління претензіями будівельного проєкту представлено 
«контурними маркерами» для зменшення ризиків на фазі «планування» та 
«моніторинг і контроль». Процес «планування заходів/дій щодо 
попередження претензій» передбачає проведення попередніх тендерних 
зустрічей між стейкхолдерами для уточнення деталей, вимог, очікувань від 
результатів проєкту. Вимоги щодо вартості, графіку, об’ємів та специфіки 
(контенту) мають бути чітко сформульовані, зрозумілі для виконання та 
погоджені усіма зацікавленими сторонами. Для ефективного і якісного 
інформування стейкхолдерів про хід проєкту застосовуються: 
 процедури запиту інформації (request for information) для уточнення 
намірів, деталей або інструкцій; 
 контракти, в яких обумовлюються умови вирішення претензійних питань; 
 умови і вимоги до звітності про хід та результатів проєкту; 
 попередня кваліфікація виконавців проєкту щодо визначення їх 
професійної поведінки (репутації). 
Співпраця команди проєкту ґрунтується на принципах партнерства, 
спрямована на зменшення «претензійного напруження» та підвищення 
довіри між членами команди. В рамках партнерства створюється певне 
ментальне середовище «Ва» 4 для взаємодії у проєктній команді (рисунок). 
«Виконання» – ще одна фаза проєкту, коли виникають претензії через 
якість виконаних робіт або невиконаних на певну дату, зазначену у 
контракті. Під час подання претензії слід адекватно оцінювати можливі 
наслідки для стейкхолдерів (як позитивні, так і негативні). Варто акцентувати 
увагу на питаннях управління ризиками, безпекою будівельного проєкту, а 




Рисунок. Результати проєктного партнерства 1, р. 172 
Особливого значення в управлінні претензіями набувають процедури 
документування проєкту, що мають відображати: 
 зміни в об’ємах додаткових робіт (наприклад, м.куб. бетону, м.кв. 
штукатурки, пог.м. трубопроводів, електромереж і т.ін.), а також трудових 
ресурсів (люд.-год.); 
 оцінка інших витрат (накладні витрати, прибуток, втрати за вимушений 
простой і т.ін.). 
Для підвищення керованості управління претензіями будівельних 
проєктів необхідно сформувати систему безконфліктних (безпретензійних) 
комунікацій між усіма стейкхолдерами.  Також важливо ретельно розробляти 
процеси управління договором, підготовкою документів та оперативним 
розглядом вимог у разі їх виникнення. Загалом Запропонований фокус 
висвітлення питань потребує спеціального поглибленого науково-
практичного осмислення управління претензіями. Перспективною видається 
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 Тема: «Управління проектами в умовах дігіталізації суспільства» 
У66 проектами в умовах переходу до поведінкової економіки»: тези доповідей / 
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